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VYLUCENIE ZODPOVEDNOSTI:

Informacie a nazory uvedené v tejto publikacii si nazormi autora (autorov) a nemusia nevyhnutne odzrkadlovat oficialny
nazor Eurdpskej komisie. Komisia nezaru€uje spravnost udajov uvedenych v tejto publikacii. Komisia ani Ziadna osoba
konajuca v mene Komisie neméze byt zodpovedna za pouzitie informacii obsiahnutych v tejto publikacii.

Tento dokument nie je pravne zavazny a nie je formalnym vykladom prava EU ani vnutro$tatneho prava, ani neméze
poskytovat komplexné alebo Uplné pravne poradenstvo. Jeho ciefom nie je nahradit odborné pravne poradenstvo v
konkrétnych otazkach.

Citatelia by mali mat na pamati, e pravne predpisy EU a vnutrodtatne pravne predpisy sa neustale aktualizuju:
akakolvek papierova verzia modulov by sa mala porovnat s pripadnymi aktualizaciami na webovej stranke
www.consumerlawready.eu.

Marec 2026
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“Alternativne riesenie sporov mi
umoznuje vyriesit’ spory so spotrebitelom

rychlym a jednoduchym spésobom”™

“Mat’ moznost spolahnut’ sa na
nezavisly organ je ulavou, ked’

ddjde k sporu s obchodnikom.”

,ADR ponuka spravodlivy a systemati

SPOSOb riesenia sporov: bez nutnosti zd

a nakladnych sudnych konani. *

Organ ADR

consumerlawready.eu
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Uvod
Vazeny podnikatel,

tato prirucka je sucastou projektu Consumer Law Ready, ktory je zamerany konkrétne na mikropodniky, malé a stredné
podniky, ktoré prichadzaju do styku so spotrebitelmi.

Projekt Consumer Law Ready je celoeurdpsky projekt, ktory riadi EUROCHAMBRES (Asociacia eurdpskych obchodnych
a priemyselnych komdr) v konzorciu s BEUC (Eurdpska spotrebitelska organizacia) a SMEunited (Asociacia malych a

strednych podnikov v Eurépe). Je financovany Eurépskou uniou s podporou Eurdpskej komisie.
Cielom projektu je poméct vam pri dodrziavani poZiadaviek spotrebitelského prava EU.

Pravo EU v oblasti spotrebitelov pozostava z réznych pravnych predpisov prijatych Eurépskou Gniou za poslednych 25
rokov a transponovanych kazdym &lenskym $tatom EU do svojho vnutro$tatneho prava. V roku 2024 Komisia ukondila

hodnotenie vhodnosti digitalnej spravodlivosti (zahajené v roku 2022)" . ktorého cielom bolo posudit, ¢i su su¢asné

pravidla ochrany spotrebitela vhodné na zabezpedenie vysokej urovne ochrany spotrebitela v digitalnom prostredi.

Hodnotenie vhodnosti ukazalo, Ze tieto pravidla zostavaju relevantné a potrebné na zabezpedenie vysokej urovne

ochrany spotrebitela a efektivheho fungovania jednotného digitalneho trhu. Zaroven identifikovalo niekolko Skodlivych,

vyvijajucich sa praktik, s ktorymi sa spotrebitelia stretavaju online, a poukazuje na oblasti, ktoré je potrebné v buducnosti

zlepsit. Projekt ,Consumer Law Ready” ma za ciel zlepSit informovanost obchodnikov, najma malé a stredné podniky,
o pravach spotrebitefov a ich prisluSnych zakonnych povinnostiach.

Priru¢ka sa sklada zo siedmich modulov. Kazdy z nich sa zaobera jednou konkrétnou témou spotrebitel'ského prava
EU:

e Modul 1 sa zaoberé pravidlami tykajucimi sa predzmluvnych informaénych povinnosti,

e Modul 2 predstavuje pravidla tykajlce sa prava spotrebitela na odstipenie od zmlav uzatvorenych na dialku a
mimo prevadzkovych priestorov,

e Modul 3 sa zameriava na opravné prostriedky, ktoré musia obchodnici poskytnut v pripade, Ze nedodrZia
zmluvu,

e Modul 4 sa zameriava na nekalé obchodné praktiky a neprijatelné zmluvné podmienky,

e Modul 5 predstavuje alternativne rieSenie sporov spotrebitelov (ADR),

! Viac informacii o hodnoteni, jeho zisteniach a naslednych opatreniach najdete na webovej stranke Eurépskej komisie:
https://commission.europa.eu/law/law-topic/consumer-protection-law/review-eu-consumer-
law_en#:~:text=0n%203%200ctober%202024%2C%20the%20Commission%20published%20a,level%200f%20consumer%20protection%20in %20t
he%20digital%20environment.
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e Modul 6 predstavuje prava a povinnosti na digitalnych trhoch,

e Modul 7 predstavuje bezpecnost vyrobkov (2026).

Tato priruCka je len jednym zo vzdelavacich materialov vytvorenych v ramci projektu Consumer Law Ready. Webova
stranka consumerlawready.eu obsahuje dalSie vzdelavacie nastroje, ako su videa, kvizy a ,e-test, prostrednictvom

ktorého moézete ziskat certifikat. Prostrednictvom féra sa mozete spojit aj s odbornikmi a inymi malymi a strednymi
podnikmi.

Ciefom priru¢ky modulu 5 je oboznamit' vas s ADR (alternativnym rieSenim sporov). Predstavuje, ¢o je ADR, €o je organ
ADR, aké su vase zakonné povinnosti suvisiace s ADR a ako ADR pouzivat. Poskytuje vam tipy, ktoré vam ulahcia
dodrZiavanie zdkonov.

Modul predstavuje ADR stanovené v smernici Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z roku 2013 o alternativnom
rieSeni spotrebitelskych sporov. Dria 30.decembra 2025 bola prijatd smernica Eurépskeho parlamentu a Rady
2025/2647, ktorou sa meni smernica 2013/11/EU o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov a ktorou sa menia
smernice (EU) 2015/2302, (EU) 2019/2161 a (EU) 2020/1828 po ukoné&eni &innosti eurdpskej platformy na rieSenie
sporov online. Nadobudla platnost 19. januara 2026. Clenské $taty musia teraz prijat vnutrotatne opatrenia na
vykonanie smernice do marca 2028, aby sa mohla uplatfiovat od septembra 2028. Stugasne bola zrusena platforma EU
pre rieSenie spotrebitelskych sporov online (ODR). V marci 2026 bol na drovni EU spusteny novy portal, ktory
spotrebitelom poskytuje informacie o moznostiach napravy a zoznam vSetkych organov na rieSenie sporov pdsobiacich
v EU a certifikovanych prislusnymi vnutro$tatnymi organmi.

Verime, Ze informacie uvedené v tejto priru¢ke vam budu uZitoéné.

consumerlawready.eu 6
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Priklady

Priklad 1, narodna verzia
Spotrebitel si kupil vo vaSom obchode notebook a po niekolkych dfioch ho vratil s tym, Ze notebook nefunguje a ziada
naspat svoje peniaze. Hoci pri vrateni notebook nefunguje riadne, neverite, Ze bol poSkodeny v ¢ase predaja.

Priklad 1, cezhrani¢éna online verzia
Spotrebitel zo susednej krajiny si kipil cez vasu webovu stranku notebook. Niekolko dni po doru¢eni vam napisal
email, Ze notebook nefunguje a ziadal naspat svoje peniaze. Neverite, Ze bol poSkodeny v ¢ase predaja.

Priklad 2

Vas obchod predava nabytok, umelecké kusky a iné velmi kvalitné interiérové dekoracie. Jeden spotrebitel nie je
spokojny s kvalitou kiipeného produktu a ziada vas o zlavu. Vy nesuhlasite.

Priklad 3

VaSa novootvorena reStauracia prezentovala reklamu slubujucu flaSu Sampanského zadarmo pri veceri po¢as
otvaracieho tyzdna. ESte pred ukonenim tyzdfia Sampanské doslo a dalSie ffase, ktoré ste objednali vam eSte
nedorudili. Jeden zakaznik nedostal Sampanské a stazuje sa, zZe bol podvedeny.

V kazdom z uvedenych scenarov mate spor so zakaznikom, ktory mozno nebude mozné vyrieSit priamo s nim. Mozno
sa zakaznik bude citit, ze sa s nim nespravodlivo zaobchadza a uz nikdy nenakupi vo vaSom obchode alebo na vase;j
webovej stranke. Mozno zakaznik zverejni negativnu recenziu na internete, o bude mat negativny vplyv na vase
podnikanie. Mozno vas zakaznik zazaluje, ¢o bude ¢asovo naro¢né, drahé a poSkodi vasu reputaciu.

Co teda mézete urobit?
NajlepSie je samozrejme sporom predchadzat.
Druhou najlepSou mozZnostou v pripade vzniku sporov je vyriesit' ich priamo so zdkaznikom.

Ak sa neda najst priame rieSenie, sudne konanie mbéze byt jednou z moznosti, ale ako uz bolo uvedené, moéze byt

nakladné a ¢asovo naroéné. Navyse, ak ma vas zakaznik sidlo v inej krajine EU, eurépske pravo mu méze umoznit
Zalovat vas vo svojej vlastnej krajine, o mbze zvySit neprijemnosti a ndklady pre vas ako obchodnika.

Nastastie existuje lepSie rieSenie: alternativne rieSenie sporov.
V tomto module budeme prezentovat: Alternativne rieSenie sporov (ADR)

Alternativne rieSenie sporov (ADR) je mimosudny proces na rieSenie sporov medzi vami a vasimi zakaznikmi za
pomoci organu ADR.

consumerlawready.eu 8
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Tento modul odpovie na tychto 10 otdzok:

1.

Co je alternativne rieSenie sporov (ADR)? (1)

Aké su vyhody ADR? (1)

Co je organ ADR? (l1)

Aké zakladné normy musia spifiat véetky organy ADR? (Ill)

Aké rézne techniky pouzivaju organy ADR na rieSenie sporov? (IV)
Ako funguje ADR vo vasej krajine a vo vasom odvetvi? (V)

Ako najst organ ADR pre vaSe odvetvie? (V)

Aké su vaSe zakonné povinnosti v suvislosti s ADR? (VI)

Vznikol spor, ktory nedokazete vyriesit — ako vyuzit ADR? (VII)

consumerlawready.eu



l. Co je alternativne rieSenie
sporov (ADR)?

Alternativhe rieSenie sporov (ADR), niekedy
nazyvané aj ,,mimosudne rieSenie sporov“, je postup
na rieSenie sporov medzi spotrebitefmi a podnikatemi
bez toho, aby sa obratili na sud. Zahffia vyuzitie organu
ADR, ktory je nestrannym orgdnom pouzivajiucim

techniky rieSenia sporov, medzi ktoré mdze patrit
mediacia, arbitraz alebo kombinované metédy.

Podla eurépskeho prava v zneni smernice 2025/2647 je
mozné mimosudne rieSenie sporov (ADR) vyuzit na
vyrieSenie:

- akéhokolvek sporu vyplyvajuceho zo zmluvy medzi
podnikatelom a spotrebiteflom, bez ohladu na to, &i bol
tovar alebo sluzba zakupena online alebo offline, alebo
Ci vy a vas zakaznik mate sidlo resp. bydlisko v tej istej
alebo v réznych krajinach EU.

Dobre vediet: Eurépske pravo preslo rozsiahlou
reviziou na zaklade smernice 2025/2647/EU: subjekty
ADR budu povinné riesit aj spory tykajuce sa dodavky
digitdlneho obsahu alebo digitalnych  sluzieb
poskytovanych bezodplatne, ak spotrebitel namiesto
toho povoli obchodnikovi pouzivat svoje osobné udaje.
Smernica z roku 2025 tieZ objasnila, Ze spory tykajuce
sa nakupov zahffiaju aj predzmluvnu fazu.

Smernica tiez zaviazala subjekty ADR rieSit spory s
obchodnikmi mimo EU za urgitych podmienok, napriklad
ak sa zameriavaju na spotrebitelov v EU a ak o to
spolo¢ne poZiadaju spotrebitel a obchodnik.

Clenské $taty maju do 20. marca 2028 &as na prijatie
potrebnych pravnych predpisov, ktoré budu musiet
zacat platit do septembra 2028.

Smernica o ADR ponechava na &lenskych Statoch, aby
rozhodli, ¢i je u€ast v ADR povinna pre obchodnikov,

alebo povinna pre konkrétne sektory i konkrétne typy

sporov.

Aké st vyhody ADR?
ADR je jednoduché na pouzivanie

Je navrhnuté tak, aby bolo jednoduché na pouzivanie, a
je menej formalne ako sudne konania.

ADR je nestranné

Dodrziava urcité zakladné normy nestrannosti, aby ste
vy aj vasi zdkaznici vedeli, Ze procesy su spravodlivé.

ADR je lacnejsie ako sudne konanie

ADR je pre spotrebitefov bud bezplatné, alebo vyzaduje
len zaplatenie symbolického poplatku. V pripade
obchodnikov mbézu poplatky stanovovat vnutroStatne
pravne predpisy alebo samotné prislusné subjekty ADR.

ADR je efektivne

Spor postupeny na ADR bude okrem vynimoénych
pripadov vyrieSeny do 90 dni.

ADR podporuje dobru povest’

Vasi zakaznici budu vyuzivanie ADR vnimat ako prejav
dobrej vble a zavazku k spravodlivosti a kvalitnej
starostlivosti o zdkaznikov. ADR je preto délezité pre
udrZanie dobrych vztahov so zdkaznikmi v buducnosti.
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ADR je doéverné

Na rozdiel od sudov sa ADR spravidla nekona na
verejnosti, ¢im sa minimalizuje riziko poSkodenia
reputacie, ktoré by mohlo vzniknut v désledku sporu.

ADR je flexibilné

Vyuzitie ADR méze viest k pragmatickym rieSeniam,
ktoré vy a va§ zakaznik mdbzete povazovat za
vyhodnejSie nez rieSenia stanovené zakonom alebo
uloZzené sudom.

Spominate si na tento priklad z avodu?

Zakaznik zo susednej krajiny si kipi notebook na vasej
webovej stranke. Par dni po doru¢eni vam napiSe e-
mail, v ktorom tvrdi, Ze notebook nefunguje, a ziada o
vratenie celej sumy. Vy sa nedomnievate, Ze produkt
mal v Case doruCenia vadu, preto so zakaznikom
nesuhlasite .

Jednoduché rieSenie — NasSa rada

Tento spor mozno postupit na ADR. Vybrany organ
ADR vypocuje obe strany a navrhne rieSenie. Nebudete
musiet vyuzit sluzby pravnika. Organ ADR mbze
rozhodndt vo va$ prospech alebo v prospech
spotrebitela, alebo méze navrhnit kompromisné
rieSenie, ktoré obe strany povaZuju za spravodlivé:
napriklad mézete suhlasit’ s vratenim notebooku alebo s
opravou zistenych vad.

Il. Co je organ ADR?

Organ ADR je nestranna organizacia alebo osoba, ktora
pomaha spotrebitelom a obchodnikom riesit’ spory bez
toho, aby sa obratili na sud. Organy ADR existuju v
mnohych eurdpskych krajinach uz nejaky ¢as. Sporové
komisie, arbitrazne sluzby, zmierovatelia, mediatori a
dokonca aj ombudsmani: vSetci tito moézu byt
povazovani za organy ADR.

consumerlawready.eu

Problémom ADR v minulosti v8ak bolo, ze v zavislosti
od krajiny bolo ADR k dispozicii pre spory len v urcitych
odvetviach, ako napriklad cestovny ruch alebo
elektricka energia. NavySe v minulosti neboli vSetky
organy ADR rovnako nezavislé.

Eurépska unia si bola vedoma vyhod ADR pre
spotrebitelov aj pre obchodnikov. Vedela, ze ADR mbze
prispiet k zvySeniu dbévery v jednotny trh a k podpore
rastu. Siet eurdpskych spotrebitelskych centier

(www.eccnet.eu/y propaguje  vyuzivanie = ADR

spotrebitelmi v cezhraniénych sporoch. S cielom vyriesit
problémy, ktoré v suvislosti s ADR existovali, preto EU
prijala pravne predpisy v tejto oblasti.

Smernica o ADR sa uplatfuje od 9. jula 2015 a vztahuje

Sa na:

1. vSetky spotrebitelské sektory (s vynimkou
zdravotnictva a verejného vysokoskolského
vzdelavania),

2. vsetky krajiny EU,

3. online a offline nakupy.

Podla pravnych predpisov mdze subjekt ADR poZiadat
prisludny organ v €lenskom &tate, v ktorom ma sidlo, o
zaradenie medzi notifikované subjekty ADR. Ak je
subjekt ADR notifikovany podfa pravnych predpisov, je
to zarukou, Ze spifia véetky normy kvality tykajlice sa
spravodlivosti, efektivnosti a dostupnosti, ako je
uvedené v kapitole 1l smernice o ADR. V celom module,
ked sa spomina subjekt resp. organ ADR, mame na
mysli organ ADR, ktory spifa poziadavky smernice EU
a je notifikovany Europskej komisii.

Dobre vediet: Napriek pravidlam EU zostava situacia v
oblasti ADR v jednotlivych ¢lenskych statoch réznoroda.
Smernica z roku 2013 ponechala ¢lenskym Statom
moznost  prispdsobit ADR svojim  vnuatroStatnym
Specifikam. Revizia, ktor4 priniesla smernica
2025/2647, tato réznorodost zachovala. Clenské Staty
mdzu rozhodnut, Ze uc€ast obchodnikov na ADR je
povinna (alebo dobrovolna), Ze vysledky su pre
obchodnika zavazné (alebo nie); a mbze existovat’ len
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jeden subjekt ADR pokryvajuci cely hospodarsky sektor
(napr. ombudsman pre energetiku) alebo mbze
koexistovat viacero subjektov ADR (dalSie informacie
najdete nizsie).

Dobre vediet: V oktébri 2023 Eurépska komisia
navrhla zmenu a doplnenie pravidiel EU tykajucich sa
ADR pre spotrebitelov, aby boli prisp6sobené
digitalnemu veku. Zakonodarcovia ukon€ili svoje
rokovania v roku 2025, smernica bola prijatd 16.12.2025
a transponovana do vnutrostatnych pravnych predpisov
bude v blizkej buducnosti. Zmena a doplnenie zavadza
.povinnost odpovedat: obchodnik bude povinny
reagovat na ziadost o ADR. Inymi slovami, je na
Clenskych Statoch, aby rozhodli, ¢i su obchodnici
povinni zu&astnit sa, ale podla tohto nového navrhu by
bol obchodnik povinny reagovat na Ziadost o ADR, aj
keby to bolo len s oznamenim, Zze sa nemodze zucastnit.
Budu existovat niektoré vynimky pre krajiny, kde je
ucast povinna, kde je mozné dosiahnut vysledok aj v
pripade, Zze sa obchodnik nezu€astni, a kde sa
obchodnik uz zaviazal vyuzivat ADR.

Tato reforma tiez objasfiuje, ze ak maju spotrebitel a
obchodnik uzavretd zmluvu, ADR moze riesit aj spory
suvisiace s predzmluvnou fazou. Pojem zmluvy bude
zahfhat aj poskytovanie digitalneho obsahu alebo
sluzieb, pri ktorych spotrebitel namiesto zaplatenia
poplatku povoli obchodnikovi pouZivat svoje osobné
Udaje. Kazdy ¢&lensky Stat zriadi kontaktné miesto ADR,

aby pomohol spotrebiteflom a obchodnikom porozumiet
ADR v cezhrani¢nom kontexte.

Obchodnici z tretich krajin sa za urcitych podmienok
budi méct zapojit do ramca ADR EU. Cielom je tiez
zabezpecit, aby proces zostal nakladovo efektivny
prostrednictvom posilnenia vyuZivania digitadlnych
nastrojov a zlu€ovania podobnych sporov proti tomu
istému obchodnikovi. Navrh uprednostriuje individualnu
pomoc spotrebitefom v cezhrani€nych sporoch.
Reformu sprevadzalo odporucanie podporujuce vysoké
kvalitativne  kritéria  postupov  rieSenia  sporov

consumerlawready.eu

ponukanych online trhoviskami a obchodnymi
zdruzeniami Unie.

@ADR na Slovensku upravuje zakon ¢. 391/2015
Z.z. o alternativnom rieSeni sporov. Aktualne je
zapisanych 10 subjektov ADR, ktorych udaje mozete
ministerstva

najst’ na webovej stranke

hospodarstva.

lll. Aké zakladné normy musia
organy ADR v oblasti
spotrebitel'skych sporov
dodrziavat'?

Organy ADR, ktoré su notifikované resp. zapisané podla
podmienok smernice o ADR, musia spifiat tieto normy:

Su nestranné

Subjekty ADR su zvy€ajne Uuplne nezavislé od
spotrebitela a obchodnika v spore. V niektorych
pripadoch mdézu byt subjekty na rieSenie sporov
financované skupinami podnikatelov alebo dokonca
jednotlivymi spolo€nostami uznané za subjekty ADR,
avSak len za prisnych podmienok, ktoré zaruduju
nestrannost  procesu rieSenia  sporov. Osoby
zodpovedné za ADR su menované na dostatoCne dihé
funkéné obdobie, nepodliehaju ziadnym pokynom od
Ziadnej zo stran a ich odmena nie je viazana na vysledok
konania.

Su kompetentné

Notifikované organy budu odbornikmi na postupy ADR,
aby sluzby, ktoré poskytuju, boli spravodlivé a uginné.
Budu tiez odbornikmi na hmotné pravo v oblasti alebo
oblastiach, v ktorych pésobia (napriklad: organ ADR,
ktory sa zaobera spotrebitelskymi spormi tykajacimi sa
prav cestujucich v leteckej doprave, bude poznat pravne
predpisy v tejto oblasti).
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Su cenovo dostupné

V zavislosti od toho, ako je ADR organizované vo vasej
krajine, budete mozno musiet zaplatit’ bud registrany
poplatok organu ADR, alebo poplatok za kazdy pripad.
Vo vacsine pripadov budu tieto naklady nizSie, ako keby
ste museli ist na sud a najat’ si pravnika.

Su efektivne

Notifikované organy ADR by mali pripad uzavriet do 90
dni (s vynimkou mimoriadne zlozitych sporov, ktoré
moézu trvat dlhSie). Nie je potrebné, aby ste sa vy alebo
spotrebitel fyzicky zucastnili konania. Nebudete povinni
vyuzit sluzby advokata — obaja v3ak budete mat tuto
moznost.

Su transparentné

Notifikované organy ADR musia zverejfiovat
podrobnosti o odvetviach, ktorymi sa zaoberaju;
postupy, ktoré pouzivaju; pripadné naklady; a pravne
dosledky svojich rozhodnuti. Su tiez povinné
zverejnovat’ vyroénu spravu s informaciami o pocte
vybavovanych sporov; pocte a povahe sporov, ktorych
vybavovanie odmietli; a priemernom €ase potrebnom na
vyrieSenie sporu.

Niektoré organy ADR zverejfiuju nielen Statistiky a iné
informécie, ale aj rézne prirucky pre spotrebitelov aj pre
spolo¢nosti.

Ide o zakladné normy, ktoré musia dodrzZiavat' vSetky
notifikované organy ADR. Nie vSetky organy ADR v3ak
pracuju presne rovnakym spbsobom. Okrem vySSie
uvedenych noriem mézZu niektoré organy ADR musiet
dodrziavat dalSie normy vzhfadom na konkrétny
obchodny sektor, ktorym sa zaoberaju, alebo &lensky
Stat, v ktorom maju sidlo. Rézne organy ADR tiez
pouzivaju rézne techniky na rieSenie sporov.
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Predtym, ako vyuzijete sluzby konkrétneho organu
ADR, by ste sa preto mali informovat o tom, ako tento
organ vykonava svoju ¢innost.

Dobre vediet: Smernica 2025/2645, ktorou sa meni a
dopifia ramec EU pre alternativne rieSenie
spotrebitelskych sporov (ADR), zavddza povinnost
subjektov ADR vopred informovat spotrebitefov a
podnikatefov o moznom vyuZivani automatizovanych
prostriedkov, pokial to ovplyviiuje rozhodnutie o
vybavovani pripadu alebo vysledok daného pripadu a
algoritmické rozhodovanie. Spotrebitelia a obchodnici
musia byt tiez informovani o svojom prave poziadat o
preskimanie svojho pripadu fyzickou osobou v ramci
subjektu ADR. Okrem toho, v zaujme zvySenia
efektivnosti, smernica zr. 2025 poskytuje subjektom
ADR moznost zoskupovat podobné individualne
spotrebitelské pripady, ak vyplyvaju z tej istej
nezakonnej praktiky.

IV. Aké su r6zne modely a ulohy
ADR?

Organy ADR mézZu pouzivat rézne techniky rieSenia
sporov, vratane nasledujucich:

Mediacia

V ramci mediacie organ ADR objasni skutkovy stav
sporu, zisti stanovisko vas a spotrebitela a pombze vam
dohodnut sa na riedeni, ktoré bude prijatelné pre obe
strany.

Pripadova Studia: Belgicka sluzba mediacie v
spotrebitelskych veciach uvadza niekolko prikladov
pripadov, v ktorych sa podarilo dosiahnut kompromis,
napriklad zfava na dalSi u€et v restauracii alebo, v
pripade Clenstva vo fitness klube, dodasné
pozastavenie ¢lenstva poCas renovacnych prac.
(http://www.mediationconsommateur.be)



http://www.mediationconsommateur.be/
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Arbitraz

Arbiter vypoc&uje obe strany sporu, posudi, aky by mal
byt vysledok sporu, a na zaklade tohto posudenia
nariadi rieSenie.

Kombinované metody

Niektoré organy ADR kombinuju v ramci svojho postupu
rézne techniky. Napriklad m6ézu zacat mediaciou a ak
nie je mozné dosiahnut dohodu, navrhnu rieSenie na
zaklade vlastného posudenia situacie.

Rozhodnutia ADR moézu byt zavazné alebo
nezavazné:

e Niektoré organy ADR vydavaju rozhodnutia
alebo odporucania, ktoré vy a vas zakaznik
mézete prijat alebo odmietnut’ (nezavazné).

e Niektoré organy ADR vydavaju odporuéania
alebo rozhodnutia, ktoré ste povinni dodrziavat
(zavazné). V zavislosti od organu ADR méZu
byt tieto rozhodnutia zavazné len pre vas alebo
pre vas aj pre vasho zakaznika.

O zavaznom a nezavaznom ADR mozno uviest
nasledujuce body:

consumerlawready.eu

e Ak ma byt rozhodnutie organu ADR zavazné, vy
a spotrebitel o tom budete informovani na
zaciatku procesu a vyslovne to prijmete.

e Ak sa prijme zavazné rozhodnutie, ale vy s nim
nesuhlasite a spochybriujete jeho
spravodlivost, rozhodnutie sa zvy€ajne stale

moZe napadnut na sude.

e Obchodnik a spotrebitel sa mbézu dohodnut, ze
ak vznikne spor, bude rieSeny prostrednictvom
ADR (alebo konkrétneho organu ADR). Zmluva,
ktora stanovuje, ze spotrebitel méze vyuzit iba
ADR (a nie vnutrostatne sudy), a ktora bola
uzavreta pred vznikom sporu, je vSak neplatna.
Hoci sa obchodnici a spotrebitelia mézu po
vzniku sporu medzi nimi dohodnut, Ze sa
podriadia procesu ADR, obchodnici nemaju
povolenie zahrnut do zmluvnych podmienok
ustanovenia, ktoré by v pripade sporu
zavazovali zédkaznikov vyuzivat ADR namiesto
sudov.

Pripadova studia: rozhodnutia Rady pre staznosti v
cestovhom ruchu v Holandsku su pre obchodnika

zavazné a musia byt splnené do 2 mesiacov.@

Subjekty ADR na Slovensku

e Ak ma spotrebitel spor s poistoviiou o
vyplatenie poistného plnenia, m6ze ho postupit
na rieSenie zapisanému subjektu ADR, ktorym
je napr. aj Slovenska asociacia poist'ovni.

e V pripade nespravneho vyuétovania dodavky
elektriny je moZnost’ obratit' sa s vyrieSenim
sporu napr. na subjekt ADR Urad pre
regulaciu sietovych odvetvi.

e Spor pri odmietnuti reklamacie vady pocitaca
mébze pomoct vyriesit aj zapisany subjekt ADR
Spolo¢nost’ ochrany spotrebitelov (S.0.S).


https://www.mhsr.sk/uploads/files/kgAnaLre.pdf?csrt=6834449076911733697
https://www.mhsr.sk/uploads/files/8CRb6eQs.pdf?csrt=6834449076911733697
https://www.mhsr.sk/uploads/files/8CRb6eQs.pdf?csrt=6834449076911733697
https://www.mhsr.sk/uploads/files/BvzRm4Bo.pdf?csrt=6834449076911733697
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Ako je uvedené vysSie, vSetky notifikované organy ADR
musia zverejfiovat’ informacie o svojom postupe a o
svojej Cinnosti. Tieto informacie budu k dispozicii na
webovej stranke ADR alebo vam budu na poziadanie
poskytnuté v trvalej forme.

Pripadova §tt?dia:@ Obchodnik predava elektronické
spotrebice v kamennom obchode aj online
prostrednictvom svojej webovej stranky. Po zamietnuti
niektorych reklamacii mu boli doruCené navrhy na

zacatie alternativneho rieSenia od subjektu ADR.
Otazky, ktoré by si mal obchodnik zodpovedat:
Zaobera sa tento subjekt ADR mojim odvetvim?

Je zalozeny na mediacii alebo na arbitrazi, alebo
pouziva kombinované metédy?

Budu jeho odporuc¢ania/rozhodnutia zavazné alebo nie?

Ak nesuhlasim s rozhodnutim, ako ho mbézem
napadnut?

Ako dlho trva konanie v priemere?

Aké typy sporov rieSi a na akom zaklade odmieta rieSit
spory?

Viac ako len vybavovanie st'aznosti: informovanie a
monitorovanie trhu.

Uloha niektorych subjektov ADR (najma sektorovych
ombudsmanov) mézZe presahovat ramec riedenia
sporov. Niektoré subjekty ADR tieZz poskytuju
spotrebitelom informacie o ich pravach. Okrem toho
mbézu na zaklade staznosti, ktoré dostavaju,
identifikovat trhové vzorce a systémové problémy a
vydavat vSeobecné odporiucania na zlepSenie
fungovania trhov.
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V. Platia nejaké faktory
Specifické pre danu krajinu
alebo odvetvie?

Pozreli sme sa na zakladné normy, ktoré musia spinat
vSetky notifikované subjekty ADR, a na rézne techniky,
ktoré subjekty ADR pouzivaju na rieSenie sporov. Pre
mnohych obchodnikov nie je vyuZivanie ADR povinné a
rozhodnu sa ho vyuzit' kvéli vyhodam, ktoré ponuka. Tito
obchodnici mézu na z&klade toho, ¢o sme doteraz
prebrali, prijimat informované rozhodnutia o vyuzivani
ADR a vybere subjektu ADR.

Je vSak dblezité poznamenat, Ze v zavislosti od vasej
krajiny alebo odvetvia mézu pre vase podnikanie platit
dalSie poziadavky a pravidla tykajuce sa ADR. Je
délezité poznamenat, Ze &lenské staty EU budu musiet
prijat’ vnutroStatne opatrenia na transpoziciu smernice
EU 2025/2647 do svojich vnuatro$tatnych pravnych
poriadkov. Niektoré z nich sa m6zu rozhodnut ist nad
ramec poziadaviek stanovenych v tejto smernici EU. Je
preto velmi doleZité, aby ste si preStudovali dodatocné
vnutroStatne predpisy, ktoré sa mézZu vztahovat na
alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov vo vadej
krajine.

V tejto Casti zistime, Ci sa niektoré z nich vztahuju aj na
vas.

Zoznamy organov ADR je mozZné ziskat od prislusnych
vnutrodtatnych organov alebo na webovej stranke
Komisie, kde su organy ADR zoradené podla krajin.
Okrem prislusnych pravnych predpisov na vnutrostatnej
urovni by informacie poskytované notifikovanymi
organmi ADR mali uvadzat, ¢&i su niektori obchodnici zo
zakona povinni vyuzivat ich sluzby a/alebo su viazani
ich rozhodnutiami.

Zvyc€ajne proces ADR iniciuje spotrebitel, avSak v
niektorych krajinach mézu staznost’ proti zakaznikovi
podat aj obchodnici.
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Ugast je zvy&ajne dobrovolna pre spotrebitelov aj
obchodnikov, ale v niektorych pripadoch, v zavislosti od
krajiny/odvetvia, sa obchodnici MUSIA zapojit, ak je
podana staznost zo strany zdkaznika.

V niektorych krajinach musia konkrétni obchodnici
akceptovat rozhodnutie konkrétnych organov ADR.

Niektoré sektory v niektorych krajinach mézu byt
povinné vyuzivat konkrétne organy ADR. Tieto organy
ADR v8ak v ur€itych pripadoch nemusia byt
notifikovanymi organmi podla pravnych predpisov o
ADR.

Niektoré podniky mézu byt ,zaviazané“ k ADR, ale
organ ADR, ktory vyuzivaju, moze byt notifikovany v
inom &lenskom State EU.

Niektori obchodnici mézu byt &lenmi obchodného
zdruzenia, ktoré zabezpeluje postupenie staznosti
spotrebitelov  konkrétnemu organu alternativneho
rieSenia sporov.

Na Slovensku plati zakon ¢. 391/2015 Z.z.
o alternativhom rieSeni sporov.

Navrh subjektu ADR podava spotrebitel po to, ¢o
obchodnik zamietol jeho Ziadost o napravu alebo na
Ziadost neodpovedal v lehote 30 dni.

Obchodnik je povinny na vyzvu subjekiu ADR
odpovedat' v uréenej lehote, ktora nesmie byt kratSia
ako 15 dni.

Ak obchodnik neposkytne subjektu ADR sucinnost,
md&Ze dostat’ pokutu od organu dohfadu.

Ak obchodnik so spotrebitefom suhlasia s navrhom
dohody, ktoru vypracoval subjekt ADR, tato dohoda je
pre strany sporu zavazna.
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Ak strany sporu neuzavrd dohodu a subjekt ADR,
dospeje k odévodnenému zaveru, Zze obchodnik porusil
prava spotrebitela vyda nezavazné odévodnené
stanovisko, a tym ukonci konanie.

VI. Aké su vase zakonné

povinnosti v suvislosti s ADR?
A\

Ak ste povinni vyuzivat ADR vzhladom na vase odvetvie
al/alebo krajinu, v ktorej mate sidlo, alebo ak ste sa
zaviazali vyuzivat ADR, mbzete mat zakonné povinnosti
informovat svojich zakaznikov o ADR. Podrobné
povinnosti najdete nizSie a v kontrolnom zozname.

1. Pred
Ak ste povinni vyuzivat ADR alebo ste sa zaviazali

vznikom akéhokol'vek sporu
vyuzivat ADR, musite informovat svojich
zakaznikov o organe alebo organoch ADR, s
ktorymi spolupracujete, na svojej webovej stranke
(ak ju mate) a, ak je to relevantné, vo vSeobecnych
obchodnych podmienkach vaSich zmliv so
zdkaznikmi. Pri poskytovani tychto informacii je
potrebné uviest webovu stranku organu alebo
organov ADR.

2. Ak mate spor SO zakaznikom:
Ak ste povinni alebo ste sa zaviazali vyuzivat ADR
a vznikne spor, ktory sa vam nepodari vyrieSit
priamo, musite informovat zakaznika o svojich
povinnostiach a zavazkoch v oblasti ADR, o organe
alebo organoch ADR, ktoré su v tomto ohlade
relevantné, a uviest, ¢i v danom spore vyuzijete
prislusny organ alebo organy ADR. Tieto informacie
musia byt zdkaznikovi poskytnuté v papierovej
forme alebo v inegj ,trvalej“ forme, ktort si zakaznik
mbze elektronicky uloZit' (napr. e-mail, USB klu¢
atd.).
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Dobre vediet: Revizia regulaéného ramca EU v oblasti
ADR, ktoru prinaSa smernica 2025/2647, zavadza pre
obchodnikov ,povinnost’ odpovedat™: obchodnici su
teraz povinni do 20 pracovnych dni odpovedat
subjektom ADR, ¢i sa zulastnia konania ADR. V
zlozitej$ich pripadoch sa tato lehota méze predizit az na
30 pracovnych dni. Vnutro$tatne vykonavacie pravne
predpisy urCia dbésledky v pripade, ak obchodnici tuto
povinnost nesplnia. Tato povinnost odpovedat sa
nemusi uplatiovat v ur€itych pripadoch, najma ak je
ucast obchodnika v konani ADR povinna, ak je mozné
dosiahnut vysledok ADR bez suhlasu obchodnika alebo
ak sa obchodnik uz zmluvne zaviazal vyuzivat ADR na
rieSenie spotrebitelskych sporov.

VII. Vznikol spor, ktory
nedokazete vyriesit’' — ako
vyuzit ADR?€

Akonahle spotrebitel poda staznost na vasu firmu,
dostanete o tom ozndmenie od organu ADR.

Po prijati tohto oznamenia vam budu poskytnuté urcité
informacie o postupe a dalSie informacie o organe ADR
si budete méct zistit' na webovej strdnke organu ADR
alebo na zaklade Ziadosti.

V zavislosti od vaSich povinnosti ako obchodnika sa v
tomto bode mdzete rozhodnut, Zze sa do procesu ADR
nezapojite, aby ste predidli tomu, Ze zakaznik podnikne
dal8ie kroky na rieSenie problému inde. Upozorfiujeme,
Ze v buducnosti mdZete byt povinni reagovat’ na subjekt
ADR, aj ked nie ste povinni sa na konani skuto&ne
zuc&astnit.

Upozorfiujeme vas, Ze ako obchodnik mate povinnost
do 20 pracovnych dni odpovedat, ¢i mate v umysle
zUCastnit’ sa konania o mimosudnom rieSeni sporov.

V tejto faze je tiez mozné spor okamzite urovnat (a tym
ukonéit konanie), napriklad poskytnutim napravy
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spotrebitelovi alebo najdenim nejakého kompromisného
rieSenia.

Mbzete sa rozhodnut pokradovat v procese ADR a
predlozit svoju verziu pribehu. V priebehu procesu ADR
mdbze dojst k viacerym kolam vysvetlovania, a to ako z
vasej strany, tak aj zo strany vasho zakaznika.

Ako proces postupuje, organ ADR vysvetli vietky kroky,
ktoré je potrebné alebo mozné podniknut, a dosledky
tychto krokov.

Akonahle sa dospeje k vysledku, bude zavazny alebo
nezavazny, v zavislosti od prisludného organu ADR.

Pri rieSeni vasho sporu vam organ ADR vysvetli aj
praktické aspekty navrhovaného rieSenia. (Napriklad, ak
vam navrhne, aby ste spotrebitelovi poskytli finanénu
kompenzaciu za vadny notebook, mal by vam tiez
povedat, do kedy by ste mali zaplatit, & vy alebo
spotrebitel mobzete proti takémuto navrhovanému

rieSeniu podat odvolanie na sude atd.).
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Pre VSETKYCH obchodnikov v pripade sporu so zakaznikom
Kontrolny zoznam - povinnosti tykajuce sa informacii o ADR
Pred vznikom sporu so spotrebitelom

¢ Informovali ste zakaznika o moznosti pouzitia ADR?
¢ Informovali ste o tom zakaznika emailom, v papierovej forme alebo na
inom trvalom nosici?

Ked’ vznikne spor so spotrebitelom

¢ Informovali ste zakaznika emailom, v papierovej forme alebo na inom
trvalom nosici, ¢i vyuzijete ADR na rieSenie vasho sporu?

Pre ONLINE obchodnikov v pripade sporu so zakaznikom
Kontrolny zoznam - povinnosti tykajuce sa informacii o ADR
Pred vznikom sporu so spotrebitelom

e Dodrziavate kontrolny zoznam urceny pre vsetkych obchodnikov?
o Poskytuje svoju emailovu adresu na webovej stranke alebo v aplikacii tak,
aby bola pre spotrebitelov 'ahko dostupna?

Definicie vzt'ahujuce sa na alternativne rieSenie sporov (z legislativy)

»Spotrebitel” je akakolvek fyzicka osoba, ktora kona na ucely, ktoré su mimo ramca jej obchodnej,
podnikatelskej, remeselnej alebo profesijnej innosti;

»obchodnik® je akakolvek fyzicka alebo pravnicka osoba bez ohladu na to, €i je v sukromnom alebo
verejnom vlastnictve, ktora kona na ucely suvisiace s jej obchodnou, podnikatelskou, remeselnou alebo
profesijnou ¢innostou, a to aj prostrednictvom inej osoby konajucej v jej mene alebo na jej ucet;

,svnutrostatny spor® je zmluvny spor z kupnej zmluvy alebo zo zmluvy o sluzbach, pri ktorom ma
spotrebitel v Ease, ked si objednava tovar alebo sluzby, pobyt v rovnakom &lenskom State, ako je Clensky
stat, v ktorom ma sidlo obchodnik;

»konanie ADR"* — konanie na mimosudne rieSenie vnutrostatnych a cezhraniénych sporov tykajucich sa
zmluvnych zavazkov vyplyvajucich zo zmldv o predaji alebo zmliv o poskytovani sluZieb medzi
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obchodnikom usadenym v Unii a spotrebitelom s bydliskom v Unii prostrednictvom zasahu organu ADR,
ktory navrhuje alebo uklada rieSenie alebo zosuladuje strany s ciefom ulahc&it mimosudne rieSenie.

.Zmluva o predaji alebo poskytovani sluzieb uzatvorena online“ znamena zmluvu o predaji alebo
poskytovani sluzieb, pri ktorej obchodnik alebo sprostredkovatel obchodnika ponukol tovar alebo sluzby
na webovej stranke alebo inymi elektronickymi prostriedkami a spotrebitel si tento tovar alebo sluzby
objednal na tejto webovej stranke alebo inymi elektronickymi prostriedkami;

»elektronické prostriedky‘ znamenaju elektronické zariadenia na spracovanie a ukladanie udajov, ktoré
sa v plnom rozsahu prenasaju, dorucuju a prijimaju drétom, radiom, optickymi prostriedkami alebo inymi
elektromagnetickymi prostriedkami (napr. e-mailom alebo videospravou).

Odkazy na pravne predpisy

Smernica Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. maja 2013 o alternativnom rieSeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni nariadenia (ES) €. 2006/2004 a smernice 2009/22/ES
(dostupné vo v$etkych jazykoch EU)

Smernica Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2025/2647 zo 16. decembra 2025 ktorou sa meni
smernica 2013/11/EU o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov a ktorou sa menia smernice (EU)
2015/2302, (EU) 2019/2161 a (EU) 2020/1828 po ukon&eni &innosti eurdpskej platformy na rieSenie
sporov online (dostupné vo véetkych jazykoch EU)
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http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1498480647445&uri=CELEX:32013L0011
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